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COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS DE ZUZENEAN 2024!

1. Servicio de informacion y atencion a la ciudadania

Servicio: Suministrar informacion general sobre tramites y servicios ofrecidos por los
Departamentos del Gobierno Vasco, asi como la situacion de tramites particulares a
personas interesadas tras su identificacion, y canalizar solicitudes o consultas que
requieran tratamiento especializado hacia el Departamento correspondiente.

Compromiso: Garantizar respuestas exhaustivas y comprensibles a las consultas,
priorizando la calidad de la informacion proporcionada.

Indicadores:

o Valoracion media de las personas usuarias de la amplitud del horario de
atencion al publico en el canal presencial y en el telefénico.
» Resultado: 9,2 (2023) Objetivo (2024): 8,7
o Valoracion media de las personas usuarias del tiempo de espera antes de ser
atendido presencialmente.
= Canal presencial — con cita 9,3 (2023) Objetivo (2024): 8,8
= Canal presencial —sincita  --- (2023) Objetivo (2024): 6,0
o Valoracion media de la informacion facilitada para resolver su gestion en el
canal presencial y en el telefonico.
» Resultado: 8,7 (2023) Objetivo (2024): 7
o Porcentaje de correos electronicos respondidos por Zuzenean sobre los
recibidos en un plazo méximo de dos dias laborables.
» Resultado: 96,76% (2023) Objetivo (2024): 91,76%
o Estimacion media del tiempo de espera para recibir respuesta a su consulta a
través de Telegram inferior a dos horas.
* Resultado: 92% (2023) Objetivo (2024): 87%

Servicio: Orientar y asesorar a la ciudadania en la cumplimentacion de tramites,
informar sobre la documentacion necesaria, entregar impresos y documentacion
informativa relacionada con servicios y prestaciones y, en su caso, cobrar tasas y
precios publicos.

Compromiso: Proporcionar orientacion clara y comprensible, asegurando que el
usuario cuente con toda la informacién necesaria.

Indicadores:

o Valoracion media del nivel de satisfaccion con el personal de atencion de
Zuzenean con respecto a la amabilidad, preparacion y facilidad para entender y
solucionar la consulta en el canal presencial.

! Nota: medidos en una escala de 0 a 10, donde 0 es nada satisfecho/a y 10 totalmente satisfecho/a.
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» Resultado: 9,3 (2023) Objetivo (2024): 8,8
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2. Servicio de gestion de cita previa

Servicio: Gestionar y facilitar la concertacion de citas previas para la realizacion de
tramites y gestiones en las oficinas de atencion presencial de Zuzenean.

Compromiso: Eficiencia en la Concertacion de Citas: Nos comprometemos a gestionar
y facilitar la concertacion de citas previas de manera eficiente y oportuna para la

realizacion de tramites y gestiones especificas.
Indicadores:

o Valoracion media del nivel de satisfaccion con el sistema de gestion de citas

previas implantado en las oficinas de atencion presencial.
» Resultado: 9,1 (2023) Objetivo (2024): 8,6

o Porcentaje de atenciones con cita previa en el canal presencial con tiempos

medios de espera inferiores a 15 minutos.
* Resultado: 88% (2023) Objetivo (2024): 83%
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3. Servicio de registro y tramitacion de expedientes

Servicio: Facilitar las gestiones administrativas relativas a la tramitacion de expedientes
en el canal presencial

Compromiso: Eficiencia en la Tramitacion de Expedientes: Nos
comprometemos a facilitar las gestiones administrativas relacionadas con la
tramitacion de expedientes en el canal presencial, brindando un servicio agil,

eficiente y orientado al usuario.

Indicador:

o Valoracion media de satisfaccion con el proceso de tramitacion electronica
realizado con consentimiento, por medio de funcionario habilitado.

» Resultado: 9,2 (2023) Objetivo (2024): 8,7

Servicio: Facilitar las gestiones administrativas relativas a la tramitacion de expedientes
a través del Registro Electronico General.

Compromiso: Eficiencia en la Tramitacion Electronica de Expedientes: Nos
comprometemos a facilitar las gestiones administrativas relacionadas con la tramitacion
de expedientes a traves del Registro Electronico General, garantizando un proceso

eficiente y transparente para los usuarios.

Indicador:
o Valoracion media de satisfaccion con el proceso de tramitacion electronica en la
web del Gobierno Vasco.
= Resultado: 7,7 (2023) Objetivo (2024): 7,5
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4. Servicio de participacion ciudadana

Sevicio: Establecer canales de contacto con la Administracion con el objetivo de
fomentar la participacion ciudadana y mejorar la atencion prestada.

Compromiso: Mejora Continua de la Participacion Ciudadana: Nos comprometemos a
establecer canales efectivos de contacto con la Administracion para fomentar la

participacion ciudadana y mejorar la calidad de la atencion prestada por Zuzenean.

Indicadores:

o Responder atodas las de quejas, sugerencias y agradecimientos recibidas en
relacién a los servicios prestados directamente por Zuzenean, ofreciendo la
accion de subsanacion o compensacion que corresponda.

» Resultado: 100% (2023)  Objetivo (2024): 100%

o Porcentaje de quejas, sugerencias y agradecimientos respondidos en relacion a
los servicios prestados directamente por Zuzenean en un maximo de 10 dias
habiles.

» Resultado: 100% (2023)  Objetivo (2024): 100%



